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Communiceren met de Computer als Coöperatieve Assistent

Het werken met computers is de afgelopen 20 jaar drastisch veranderd. Vroeger leerden we talen als Unix, Basic of Pascal en zodra we die taal beheersten, behoorden we tot  een kleine groep van experts die een computer konden bedienen. Tegenwoordig maken we gebruik van een groot scala aan grafische interactiesymbolen en hoeven we allang geen expert meer te zijn om met een computer om te kunnen gaan. 

Toch zijn we als gebuikers nog lang niet tevreden. We maken voortdurend fouten en computers geven nauwelijks aan hoe we die kunnen verbeteren. Onze manier van communiceren met computers is er een van vallen en opstaan. Een belangrijke reden hiervoor is dat de virtuele computerwereld dikwijls veraf staat van de wereld die we vanaf onze jeugd hebben leren kennen. Het scherm is klein en de hoorbare en tastbare wereld zijn vrijwel afwezig. We worden in een harnas gestopt van platte boom- en lijststructuren en bovendien ontbreken de meest rudimentaire vormen van sociale vaardigheid. 

Het gevolg is dat we als naïeve gebruiker dikwijls een onvolledig en inconsistent beeld van het applicatiedomein hebben. We zeggen ook wel dat er conceptuele discrepanties zijn tussen het mentale model van de gebruiker en de virtuele concepten in de computer. Om de gebruikers- en computerwereld zoveel mogelijk op elkaar af te stemmen, proberen we met ons onderzoek een model te ontwikkelen dat ons in staat stelt de computer uit te rusten met menselijke communicatieve vaardigheden. Immers, in menselijke communicatie kunnen we zonder moeite vragen stellen, eenvoudig een ander corrigeren of dingen uitleggen en kunnen we adequate feedback geven bij allerlei mogelijke storingen. 

Een en ander houdt niet in dat de computer per se natuurlijke taal moet begrijpen, maar wel dat hij zich gedraagt als een soort coöperatieve assistent die meekijkt en meedenkt met de gebruiker en op het goede moment de goede dingen zegt. Voordat het zover is moet er echter nog veel gebeuren. Allereerst moet de computer het mentale model van de gebruiker kunnen vergelijken met het model dat de ontwerper van de applicatie in de computer heeft gestopt. Dit vereist dat de computer zelf een expliciete representatie heeft van het applicatiedomein, zoals kennis over de relevante objecten en de eigenschappen van en de relaties tussen die objecten. Daarnaast moet de computer in staat zijn hierover te redeneren. Op basis van de observatie van de handelingen van de gebruiker en de vergelijking met de eigen representatie kan de computer dan concluderen dat de gebruiker het in sommige gevallen niet helemaal begrepen heeft. 

We illustreren het voorgaande aan de hand van een eenvoudig voorbeeld. Stel een gebruiker vraagt aan de computer ‘Ben je bezig met het runnen van dit document?’ en de computer weet dat documenten niet, maar processen wel kunnen worden gerund. Wat zou nu de reactie van de computer moeten zijn? Dat hangt uiteraard van de omstandigheden af, zoals de kennis van de computer over het applicatiedomein, over de gebruiker en de rol die hij speelt. We geven een paar mogelijkheden:
1.	Sorry, ik begrijp niet wat u zegt.
2.	Wat bedoelt u met ‘runnen’?
3.	Runnen is alleen van toepassing op processen.
4.	Runnen is niet van toepassing op documenten.
5.	Documenten zijn geen processen.
6.	Items zijn geen processen.
7.	Denk u dat runnen van toepassing is op documenten?
8.	U maakt weer dezelfde fout, ik had toch al gezegd dat …
9.	Leert u het nou nooit.
10.	…

Het zou hier te ver voeren om op deze voorbeelden in te gaan en we laten het graag aan de lezer over om na te gaan binnen welke omstandigheden dergelijke antwoorden kunnen worden gegenereerd. Een van de uitdagingen is het ontwerpen van een formele representatie voor ‘de omstandigheden’ en van dialoogregels die de computer op basis van de beschikbare informatie adequate feedback laten genereren. Ons project lijkt enigszins op een vernieuwd ontwerp van de Paperclip van Microsoft, maar dan gebaseerd op een goed gefundeerde wiskundige theorie en uiteindelijk ook op menselijke dialogen. 
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